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महत्िपूर्ण परिभाषाएँ 

1. किं पनी/LFL: का तात्पर्य लेंड िंगकार्य फाइनेंस लललिरे्  ’(“ LFL”) से है, जिसके ललए र्ह ननष्पक्ष आचरण सिंहहता बनाई गई है। 

2. बोिण: का तात्पर्य  LFL के बो य ऑफ़ िेंबसय (ननदेशक ििं ल) से है। 

3. सिंहहिा: का तात्पर्य उचचत व्र्वहार सिंहहता स ेहै (जिसिें सिर्-सिर् पर बदलाव भी ककए िाते है)। 

4.उधािकिाण / ग्राहक: का तात्पर्य LFL के ककसी भी िौिूदा र्ा सिंभाववत उधारकताय / ग्राहकों से है। 

उद्देश्य 

र्ह आरबीआई के िास्र्र हदशाननदेश - गैर-बैंककिं ग ववत्तीर् किं पनी - ििा रालश नह िं स्वीकार करने वाल  गैर बैंककिं ग ववत्तीर् किं पनी और ििा रालश 

स्वीकार करने वाल  किं पनी (ररज़वय बैंक) हदशाननदेश, 2016 पररपत्र सिं. RBI/DNBR/2016-17/45 िास्र्र हदशाननदेश 

DNBR.PD.008/03.10.119/2016-17 (29 हदसिंबर 2022 को अद्र्तन ककर्ा गर्ा) जिसिें भारतीर् ररिवय बैंक (आरबीआई) ने एनबीएफसी के 

ललए उचचत व्र्वहार सिंहहता ('हदशाननदेश') के हदशाननदेशों को लागू करन ेके ललए इसका अद्र्तन ककर्ा गर्ा है। 

उचचत व्र्वहार सिंहहता, िैसा कक नीचे बतार्ा गर्ा है, एनबीएफसी के ललए उचचत व्र्वहार सिंहहता पर उन हदशाननदेशों के अनसुार है िैसा कक 

उपरोक्त आरबीआई िास्र्र ननदेशों िें शालिल है। र्ह सिंहहता किं पनी के ललए ग्राहक के साथ व्र्वहार करते सिर् न्र्ूनति उचचत व्र्वहार 

िानक ननधायररत करती है। र्ह ग्राहकों को िानकार  प्रदान करती है और बताती है कक किं पनी से दैननक आधार पर ककस तरह के व्र्वहार की 
उम्िीद की िा सकती है। 

र्ह सिंहहता सभी ग्राहकों पर लागू होती है, जिसिें सोशल िीड र्ा / ककसी अन्र् िीड र्ा पर पोस्र् की गई कोई भी लशकार्त / पूछताछ शालिल 

है और किं पनी अपने सभी ग्राहकों को उनकी ज़रुरत के हहसाब से नीचे बताए गए ििंच तक पहुिंचने िें बढ़ावा देती है। 

लक्ष्य 

इस सिंहहता को नीचे हदए गए लक्ष्र्ों को प्राप्त करने के ललए ववकलसत ककर्ा गर्ा है: 

• ग्राहकों के साथ व्र्वहार करते सिर् उचचत व्र्वहार सुननजचचत करना ताकक उनके साथ उचचत और अच्छे सिंबिंधों को बढ़ावा हदर्ा िा सके; 

• ज़्र्ादा पारदलशयता ग्राहकों को प्रॉ क्र् को बेहतर तर के से सिझने और सचूना पर आधाररत फैसले लेने िें िदद करती है; 

• ग्राहक िें किं पनी के प्रनत भरोसा िगाना; 

• ग्राहकों के साथ  ील करने िें उचचत िानक (स्र्ैं र्डयस) स्थावपत करके अच्छे, स्पष्र् और पारदशी व्र्वसार् प्रथाओिं का पालन करना; 

• उच्च सिंचालन िानकों (स्र्ैं र्डयस) को पाने के ललए, ननष्पक्ष प्रनतस्पधाय के ज़ररए िाकेर् फ़ोसय को बढ़ावा देना; 

• वसूल  और इिंफोसयिेंर्, िहािं ज़रूर  हो, उचचत कानूनी प्रकिर्ा का पालन करके ह  ककर्ा िाना चाहहए। 
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प्रतिबद्धिा 

• LFL हर वक्त सह , ननष्पक्ष तर के से काि करने और इिं स्र  िें प्रचललत िानक (स्र्ैं र्डयस) को पूरा करने के ललए अपनी पूर  कोलशश करेगा। 

•.LFL सभी सिंबिंचधत काननूों, ननर्िों का पालन करेगा और अपने उधारकतायओिं के साथ बातचीत के दौरान पूर  ईिानदार  और पारदलशयता 
बरतेगा। 

• ग्राहकों के साथ बातचीत करते सिर् किं पनी अिंगे्रिी र्ा हहिंद  र्ा स्थानीर् भाषा िें स्पष्र् िानकार  देने के ललए ज़रूर  कदि उठाएगी। 

िानकार  िसैे कक : 

i. किं पनी के अलग-अलग प्रॉ क््स और सेवाएँ; 

ii. ननर्ि और शतें, ब्र्ाि दर / सववयस चािय; 

iii. ग्राहकों को लिलने वाला लाभ और इम्प्ल केशन, र्हद कोई हो तो; 

iv. ग्राहकों के सवालों का िवाब देने वाला व्र्जक्त जिससे सिंपकय  ककर्ा 
िा सके, र्हद कोई हो तो; 

• सिंहहता (को ) को वेबसाइर् पर उपलब्ध करवार्ा िाएगा। 

• LFL उधारकतायओिं स ेिुड़ी िानकार  को पूर  तरह से गोपनीर् रखेगा और िब तक कानून के तहत ज़रूर  ना हो र्ा िब तक उधारकताय द्वारा 
रज़ाििंद  नह िं द  िाती है, तब तक कोई भी िानकार  ककसी स ेभी साझा नह िं करेगा। 

• LFL उधारकतायओिं को अपने खाते के बारे िें िानकार  और उनके ललए उपलब्ध सुववधाओिं के ललए सचूना के अचधकार का इस्तेिाल करने के 

बारे िें िानकार   देने के ललए ज़रूर  कदि उठाएगा। 

• LFL ककसी भी लेनदेन से पहले अपने उधारकतायओिं को सार  ववत्तीर् िानकार  िसैे ब्र्ाि, शुल्क, गणना के तर के आहद के बारे िें बताएगा। 

लोन के ललए आिेदन औि उनकी प्रक्रिया 

• LFL खास तौर पर एिएसएिई सेगिेंर् िें अपने ग्राहकों के ललए वककिं ग कैवपर्ल लोन देता है, जिसिें उधारकताय को िध्र्-बड़ ेकॉपोरेर् ग्राहकों 
(िो ववत्तीर् िाकेर् बबज़नसे से अच्छी तरह वाक़िफ़ हैं) की तुलना िें िदद की ज़्र्ादा ज़रुरत होती है। 

• LFL हिेशा अपने उधारकतायओिं को लोन लेने के ललए अपनाई िाने वाल  प्रकिर्ा के बारे िें िागयदशयन करने की कोलशश करेगा। 

• LFL के 'लोन आवेदन  / उचचत दस्तावेज़ों' िें वह सभी िानकार  शालिल होगी िो उधारकताय द्वारा द  िानी ज़रूर  होती है/ उधारकताय के हहत 

को प्रभाववत करती है। अन्र् गैर-बैंककिं ग ववत्त किं पननर्ों (एनबीएफसी) द्वारा प्रस्तुत सिान ननर्िों और शतों के साथ तुलना करने और सूचना 
पर आधाररत फैसले लनेे िें उधारकताय की िदद करने के ललए  LFL उन्हें ज़रूर  िानकार  देगा। इसके अलावा, उधारकताय को सिझौते की ववषर्-

सूची को स्थानीर् भाषा िें सिझार्ा िाना चाहहए। 

• LFL के 'लोन आवेदन / उचचत दस्तावेज़ों' िें लोन आवेदन के साथ उधारकतायओिं द्वारा हदए िान ेवाले ज़रूर  दस्तावेज़ों की ललस्र् भी बतानी  
होगी। 
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• उधारकताय द्वारा द  गई सभी िानकाररर्ों, प्रॉपर्ी के र्ाइर्ल की पुजष्र् करने के ललए ज़रूर  दस्तावजे़, व्र्जक्त की पहचान, द  िाने वाल  
इकाई (एिंहर्र् ) और ििानत, जिसिें गारिंर्  भी शालिल है, र्हद कोई हो तो, उनकी छानबीन करने के बाद ििा करवाए गए लोन आवेदन फॉिय 
पर र्ोग्र्ता के आधार पर ववचार ककर्ा िाएगा। 

• LFL उधारकताय की लोन पात्रता सुननजचचत करने के ललए उसकी लोन चुकाने की क्षिता का पता लगाएगा, िो ककसी भी लोन आवेदन फॉिय को 
ििंिूर  देने र्ा खाररि करने स ेपहले उस आवेदन के बारे िें फैसला लेने का एक ज़रूर  िापदिं  होता है। 

• LFL िें लोन लेने के ललए उधारकताय द्वारा ििा करवाए गए लोन आवेदन  प्राप्त करने के ललए रसीद देन ेकी एक प्रणाल  है। LFL उधारकताय 
को सभी ज़रूर  िानकार  प्राप्त करन ेकी तार ख से तर् सिर् के अिंदर अपने फैसले के बारे िें सूचना देगा। 

उधारकताय के ललए सभी सिंचार स्थानीर् भाषा र्ा उधारकताय द्वारा सिझी िाने वाल  भाषा िें होंगे। 

डिजिटल लेंडि िंग प्लेटफॉमण से ललया गया लोन 

• सोलसिंग एिेंर्ों (जिन्हें इसके बाद एिेंर् कहा िाएगा) के रूप िें सिंललप्त ड जिर्ल लेंड िंग प्लेर्फािों के नाि LFL की वेबसाइर् पर प्रकर् ककए 

िाएिंगे 

• एिेंर्ों के रूप िें सिंललप्त ड जिर्ल लेंड िंग प्लेर्फॉिय को ग्राहक के सािने प्रकर् करण करने के ललए ननदेलशत ककर्ा िाएगा,  LFL का नाि और  

LFL उन एिेंर्ों के नाि प्रकर् करेंगे जिनकी ओर स ेवे उसके साथ बातचीत कर रहे हैं। 

• ििंिूर  के तुरिंत बाद लेककन लोन एग्रीिेंर् के ननष्पादन से पहले, उधारकताय को लेर्र हे  पर सेंक्शन लेर्र िार  ककर्ा िाएगा। 

• लोन की ििंिूर /सिंववतरण के सिर् लोन एग्रीिेंर् की एक प्रनत लोन एग्रीिेंर् िें उद्धतृ सभी अनुलग्नकों की एक प्रनत के साथ सभी 
उधारकतायओिं को द  िाएगी। 

• LFL द्वारा लगाए गए ड जिर्ल लेंड िंग प्लेर्फॉिय पर प्रभावी ननर क्षण और ननगरानी सुननजचचत की िाएगी। 

• लशकार्त ननवारण तिंत्र के बारे िें िागरूकता पैदा करने के ललए पर्ायप्त प्रर्ास ककए िाएिंगे। 

लोन मूलयािंकन औि तनयम/शिें 

• LFL एक सेंक्शन लेर्र के ज़ररए ललखखत तौर पर उधारकताय को उसके द्वारा सिझी िाने वाल  स्थानीर् भाषा िें अवगत कराएगा र्ा छूर् / 

ब्र्ाि की वावषयक दर और आवेदन की ववचध सहहत सभी ननर्िों और शतों के साथ स्वीकृत रालश और उधारकताय द्वारा इन ननर्िों और शतों 
की स्वीकृनत को एलएफएल के ररकॉ य पर रखेगा। 

• देर  से चुकाए गए लोन पर लगाए गए पेनल्र्  ब्र्ाि से िुड़ी ककसी भी धारा (क्लॉज़) को लोन एग्रीिेंर् िें बोल्  िें हदखार्ा िाएगा। 
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• LFL द्वारा सभी उधारकतायओिं को लोन की ििंिूर  / ववतरण के वक्त लोन एग्रीिेंर् (जिस पर उधारकताय की सहिनत बन गई है) की एक कॉपी 
के साथ-साथ हर सिंलग्न (एन्क्लोज़र) की एक कॉपी िुहैर्ा करवाई िानी चाहहए। 

लोन का विििर् (तनयमों औि शिों में बदलाि सहहि) 

• LFL अपनी वेबसाइर् के ज़ररए र्ा ककसी और तर के से लोन ििंिूर  के ननर्िों और शतों, लोन ववतरण कार्यिि, ब्र्ाि दरों, सेवा शुल्क, पवूय 
भुगतान शुल्क इत्र्ाहद िें ककसी बदलाव सहहत, लेककन सीलित नह िं, अपने उधारकताय/उधारकतायओिं को उनके द्वारा सिझी िाने वाल  स्थानीर् 

भाषा िें नोहर्स देगा। LFL को र्ह भी सुननजचचत करना होगा कक छूर् / ब्र्ाि दरों और शुल्कों िें बदलाव केवल सिंभाववत तौर पर प्रभाववत हों।  

इस सिंबिंध िें एक उपर्कु्त शतय को लोन एग्रीिेंर् िें शालिल ककर्ा िाएगा। 

• LFL का एग्रीिेंर् के तहत परफॉरिेंस र्ा पेिेंर् को वापस लेने /और तजे़ी से आगे बढ़ाने का फैसला सिंबिंचधत लोन एग्रीिेंर् के हहसाब से होगा। 

बकाया की िसूली 

• LFL अपने ग्राहकों को उनके बकार्ा के बारे िें सभी िानकार  देगा और इसे चुकाने के ललए उचचत वक्त भी देगा। 

• LFL सभी बकार्ा रालश के पुनभुयगतान पर र्ा उधारकताय से लोन की बकार्ा रालश की पूर  वसूल  होन ेपर उधारकताय की सभी लसक्र्ोररर् ि 

छोड़ देगा।  अगर बकार्ा रालश का कुछ सेर्लिेंर् बाकी है तो, तो उधारकताय को बचे हुए बकार्ा दावों के बारे िें पूरे वववरण के साथ इस बारे िें 
नोहर्स हदर्ा िाएगा और जिसके तहत LFL सिंबिंचधत दावा / वसूल  पूर  होने तक लसक्र्ोररर् ि को अपने पास रखने का हकदार होगा। 

• LFL अपने ब्र्ाि की रक्षा करते हुए अपने बकार्ा रालश पाने के ललए उचचत और ़िानूनी व ठोस तर कों को अपनाएगा। 

• LFL को र्ह सुननजचचत करना होगा उसके कियचाररर्ों को ग्राहकों के साथ  ील करने िें अच्छे तर के स ेप्रलशक्षक्षत है।  

अन्य हदशातनदेश 

• LFL सिंबिंचधत लोन एग्रीिेंर् के ननर्िों और शतों िें हदए गए उद्देचर्ों (िब तक कक नई िानकार  नह िं द  िाती है, तब तक उधारकताय द्वारा 
बताए गए पहले से बताए गए उद्देचर्ों को छोड़कर) के अलावा अपने उधारकताय के िािलों िें हस्तके्षप नह िं करेगा। 

• उधारकताय द्वारा अपने उधार  खाते के रािंसफर के ललए अनुरोध करने के िािले िें, LFL की सहिनत र्ा आपवत्त (अगर कोई हो तो) को आि 

तौर पर उधारकतायर के अनुरोध की तार ख से 21 हदनों के अिंदर उस ेसूचचत ककर्ा िाता है। र्ह रािंसफर सभी लागू कानूनों के अनुरूप पारदशी 
सिझौता शतों के हहसाब से होगा। 

• LFL अपने उधारकताय स ेबकार्ा की वसूल  के िािले िें गलत तर कों िसैे लगातार उधारकतायओिं को अनचाहे सिर् पर परेशान करना, लोन 

/ बकार्ा की वसूल  के ललए शार ररक ताकत का इस्तेिाल, आहद का सहारा नह िं लेता है। इसके ललए कियचाररर्ों को उचचत तर के स ेग्राहकों स े

ननपर्ने के ललए बेहतर तर के स ेप्रलशक्षण हदर्ा िाएगा। 

•LFL सह-बाध्र्ता के साथ र्ा उसके बबना व्र्जक्तगत उधारकतायओिं से व्र्ापार के अलावा अन्र् उद्देचर्ों के ललए स्वीकृत फ्लोहर्िंग रेर् र्िय 
लोन पर कोई फोरक्लोज़र चािय / प्री-पेिेंर् पेनल्र्  नह िं लगाता है। 
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लशकायि तनिािर् व्यिस्था 

आि के प्रनतस्पधाय वाले िाहौल िें शानदार कस्र्िर केर्र, व्र्ापार िें आगे बढ़ने के ललए काफी ज़रूर  होता है। ग्राहक की लशकार्तें ककसी भी 
कॉपोरेर् इकाई के व्र्ावसानर्क िीवन का हहस्सा हैं। 

LFL िें, हिारा िुख्र् ध्र्ान कस्र्िर सववयस और सिंतुजष्र् पर रहता है। हिारा िानना है कक न केवल नए ग्राहकों को आकवषयत करने के ललए, 

बजल्क िौिूदा ग्राहकों को बनाए रखने के ललए िल्द और अच्छी सेवा देना ज़रूर  है। LFL ने इस तरह के काफी कदि उठाए हैं िो हिारे ग्राहकों 
को बेहतर अनुभव देने के उद्देचर् से एक बेहतर ग्राहक अनुभव और एक अच्छी लशकार्त ननवारण व्र्वस्था प्रदान करने की तरफ अग्रसर है। 

LFL की लशकार्त ननवारण व्र्वस्था को ज़्र्ादा साथयक और असरदार बनाने के ललए एक सिंरचचत प्रणाल  (स्रक्चरल लसस्र्ि) बनाई गई है। 

र्ह प्रणाल  र्ह सुननजचचत करेगी कक लशकार्तों का ननवारण अच्छे तर के और ननर्िों के ितुाबबक ककर्ा िा रहा है। 

उद्देश्य / मुख्य प्रतिबद्धिाएँ  

LFL की अपने ग्राहकों के प्रनत प्रिखु प्रनतबद्धताएिं हैं: 

• सभी ग्राहकों के साथ ननष्पक्ष तर के व्र्वहार सुननजचचत 

करना; 

• ग्राहकों की सिस्र्ाओिं और लशकार्तों को सिर् पर हल करना; 

• ग्राहकों के सवालों को अच्छी तरह से सिझना और िददगार तर के से िवाब देना; 

• वववादों / लशकार्तों के सिाधान के ललए ग्राहकों को लशकार्त ननवारण व्र्वस्था और िवाबदेह अचधकाररर्ों के बारे िें िानकार  देना। 

LFL अपने ग्राहकों की गोपनीर्ता और गररिा को बहुत गिंभीरता से लेता है, और अपने ग्राहकों के साथ हर सिर् ननष्पक्ष और अच्छा व्र्वहार 

करता है। 

 

ग्राहकों की लशकायिों को सिंभालने के ललए प्रर्ाली 

िो ग्राहक फी बैक देना चाहते हैं र्ा अपनी लशकार्त दिय कराना चाहते हैं, वे सोमिाि स ेशतनिाि (िाष्ट्रीय अिकाश को छोड़कि), सुबह 10 बिे से 
शाम 7 बिे िक के बीच नीचे बताई गई प्रणाललर्ों (चैनल) का इस्तेिाल कर सकते हैं। 

1) ग्राहक की लशकार्तों को सिंभालने वाल  आिंतररक प्रणाल  

i) हिार  कस्र्िर सववयस हेल्पलाइन 1800 5720 202 पर कॉल करें (र्ोल फ्री) (सुबह 10 बिे से शाि 7 बिे तक - राष्र र् अवकाश को छोड़कर 

सभी हदन) 

ii) हिें info@lendingkart.com पर ईिेल भेिें 
 iii) पत्र व्र्वहार के ललए बताए गए पते पर ललखें: लेंडि िंगकाटण फाइनेंस लललमटेि, छठी मिंजिल, ब्लॉक बी, द फस्टण, फस्टण एिेन्यू िोि, केशिबाग 

पाटी प्लॉट के पीछे, िस्रपुि, अहमदाबाद - 380015 

2) अगर ग्राहक की लशकार्त तर् सिर् के अिंदर हल नह िं होती है र्ा ग्राहक LFL द्वारा की गई कारयवाई से सिंतुष्र् नह िं है तो, वह नोिल अधधकािी 

mailto:info@lendingkart.com
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और लशकायि तनिािर् अधधकािी स ेसिंपकय  कर सकता है: 

 

नाम 

सुश्री अिीता के 

पद 

वररष्ठ ननदेशक - ग्राहक सेवा 

सिंपकण  निंबि 
  +91-  6358874622 सुबह 10.30 बिे स ेशाि 6 बिे तक सोिवार से 
शुिवार (राष्र र् अवकाश को छोड़कर) 

ईमेल ID grievance.redressal@lendingkart.com  

लशकार्त ननवारण अचधकार  सभी ग्राहकों की लशकार्त लेने के ललए कार्ायलर् सिर् के दौरान उपलब्ध रहेंगे।  

लशकार्त ननवारण अचधकार  लशकार्त की िािंच करने के बाद, लशकार्त प्राप्त होने के 30 कार्य हदवसों के अिंदर अपनी अिंनति प्रनतकिर्ा भेिेगा। 

इस सिर् के दौरान, ग्राहक अपनी लशकार्त की जस्थनत के बारे िें िानन ेके ललए हिें ललख सकते हैं, और हि उनका हर सिंभाववत िवाब देन े

की कोलशश करेंगे। 

कुछ तरह के िािलों िें ज़्र्ादा वक्त भी लग सकता है; िैस ेदस्तावजे़ों को वावपस प्राप्त करना। किं पनी ग्राहकों को इस तरह की देर  के बारे िें 
िानकार  देगी और लशकार्त को हल करने िें लगने वाल ेसिर् के बारे िें भी बताएगी।  

अगर एक िह ने के अिंदर लशकार्त / वववाद को नह िं ननपर्ार्ा िाता है (र्ा तो ग्राहक की लशकार्त को पूर  तरह र्ा आिंलशक रूप से खाररि कर 

हदर्ा गर्ा था और ग्राहक सिंतुष्र् नह िं है र्ा ग्राहक को कोई िवाब नह िं लिलता है), तो ग्राहक ननम्नललखखत िें स ेककसी भी तर के से लोकपाल 

र्ा उप लोकपाल को अपील कर सकता है: 

ऑनलाइन िाध्र्ि स ेकी गई लशकार्त: 

लशकार्त ननहदयष्र् पोर्यल र्ानी  https://cms.rbi.org.in के िाध्र्ि से ऑनलाइन दिय की िा सकती है 

इलेक्रॉननक र्ा भौनतक िाध्र्ि स ेकी गई लशकार्त: 

लशकार्त ननहदयष्र् प्रारूप िें र्ा तो इलके्रॉननक र्ा भौनतक रूप स ेभारतीर् ररिवय बैंक द्वारा अचधसूचचत कें द्र कृत रसीद और प्रसिंस्करण कें द्र िें 
दिय की िा सकती है - 

कें द्र कृत रसीद और प्रसिंस्करण कें द्र (CRPC) 

भारतीर् ररिवय बैंक 

mailto:grievance.redressal@lendingkart.com
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सेंरल ववस्र्ा, सेक्र्र 17, 

चिं ीगढ़ - 160 017 

ईिेल - crpc@rbi.org.in 

र्ोल फ्री निंबर - 14448 

(सुबह 9:30 से शाि 5:15 बिे तक) 

अननवार्य प्रदशयन ज़रूरतें 

LFL के पास हिारे सभी कार्ायलर्ों और हिार  वेबसाइर् पर ननम्नललखखत हैं: 

लशकार्त एविं सुझाव प्राप्त करने की सिुचचत व्र्वस्था। 

लशकार्त ननवारण अचधकार  के नाि, पते और सिंपकय  निंबर का प्रदशयन 

िुख्र् नो ल अचधकार /नो ल अचधकाररर्ों के नाि और सिंपकय  वववरण (रे्ल फोन/िोबाइल निंबर और ई-िेल आई ी) का प्रदशयन 

लोकपाल के पास लशकार्त दिय करन ेके तर के का वववरण 

लोकपाल र्ोिना की िुख्र् ववशेषताएिं (अिंगे्रिी, हहिंद  और स्थानीर् भाषाओिं िें) 

लशकार्त ननवारण इकाई की प्रकिर्ा ग्राहकों की सिंतुजष्र् के ललए उनकी सभी लशकार्तों को सुलझाना सुननजचचत करेगी। 

व ेर्ह सुननजचचत करेंगे कक अगर लशकार्त को उनके स्तर पर हल नह िं ककर्ा िा सकता तो उसे आगे उचचत स्तर तक बढ़ार्ा िाए। हालािंकक 

हिारा हर प्रर्ास र्ह सुननजचचत करने के ललए होता है कक हिारे ग्राहकों को एक प्रभावी हल पाने के ललए सीननर्र िैनेििेंर् से लशकार्त करन े

की ज़रुरत ह  न पड़े। हिने इन लशकार्तों को सिंभालने के ललए, लशकार्त के कारणों को सिझने के नज़ररए स ेउनकी सिीक्षा करने, और ग्राहकों 
को ऐसी लशकार्तें दोबारा न हो इसकी रोकथाि के ललए एक ििबूत व्र्वस्था लागू कर रखी है। 

2. सिर् सीिा 
 

ग्राहक अपनी लशकार्त दिय करने के ललए ऊपर बताए गए ककसी भी चैनल (ग्राहक की लशकार्तों को सिंभालने वाल  आिंतररक प्रणाल  पर बबिंद ु

(i) देखें) का इस्तेिाल कर सकते हैं। अगर ललखखत िें लशकार्त लिल  है, तो LFL एक सप्ताह के अिंदर एक पावती / प्रनतकिर्ा भेिने की कोलशश 

करेगा। एक बार िािले की िाँच हो िाने के बाद, LFL र्ा तो ग्राहक को अिंनति िवाब देने की कोलशश करता है र्ा लशकार्त लिलने के एक िह न े

के अिंदर ज़्र्ादा सिर् देने की िािंग करता है। 

हिारे पास आन ेवाल  लशकार्तों को उचचत नज़ररए स े देखा िाएगा और हर तरह से इनका ववचलेषण ककर्ा िाएगा। ककसी भी िुद्दे पर 

एलएफएल के फैसले  के बारे िें ग्राहकों को बतार्ा िाएगा। जिन लशकार्तों िें शालिल िुद्दों की िाँच के ललए कुछ ज़्र्ादा सिर् की ज़रुरत 
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होती है, उन्हें तुरिंत स्वीकार ककर्ा िाएगा। 

कुछ तरह के िािलों िें ज़्र्ादा वक्त भी लग सकता है; िैस ेदस्तावेज़ों को वावपस प्राप्त करना। किं पनी ग्राहकों को इस तरह की देर  के बारे िें 
िानकार  देगी  और लशकार्त को हल करने िें लगने वाले सिर् के बारे िें भी बताएगी। 

उपरोक्त नीनत की सिर्-सिर् पर सिीक्षा / एलएफएल द्वारा शालिल ककए गए ककसी भी नए बदलाव िसैे कक लशकार्तों को सिंभालन ेिें 
/ग्राहक की लशकार्तें जिसिें नई लशकार्त चैनल शालिल हैं, र्हद कोई हो तो, िैसे सिंशोधन ककए िाएिंगे।  

अत्यधधक ब्याि का वितनयमन 

किं पनी न ेब्र्ाि दरों और प्रोसेलसिंग व अन्र् शुल्कों को ननधायररत करने िें उचचत आिंतररक लसद्धािंतों और प्रकिर्ाओिं को ननधायररत ककर्ा है। लगाई 

गई ब्र्ाि दर उधारकताय के िोखखि की शे्रणी िसैे कक उधारकताय की ववत्तीर् हालत, व्र्ापार, ववननर्ािक (रेगुलरे्र ) पररजस्थनतर्ाँ िो व्र्वसार् 

पर असर  ालती है, प्रनतस्पधाय, उधारकताय का वपछला इनतहास आहद पर ननभयर करती है। उधारकताय को लोन की पूर  अवचध के दौरान चुकाए 

िाने वाल  ब्र्ाि की दर और कुल ब्र्ाि रालश के बारे िें िानकार  द  िाएगी ताकक उधारकताय को उस के द्वारा चुकाए िाने वाले ब्र्ाि के बारे 

िें सह  तौर पर पता लग सके। इसे LFL की वेबसाइर् पर भी उपलब्ध करार्ा िाएगा। िब भी ब्र्ाि दरों िें कोई बदलाव होता है तो उसकी 
िानकार   वेबसाइर् पर अप ेर् की िाएगी र्ा अन्र् ककसी तर के से द  िाएगी। 

LFL के बो य न ेब्र्ाि दरों और प्रोसेलसिंग व अन्र् शुल्कों को ननधायररत करने िें उचचत आिंतररक लसद्धािंतों और प्रकिर्ाओिं को ननधायररत ककर्ा है। 

सिंहहिा की समीक्षा 

बो य उचचत व्र्वहार सिंहहता के अनुपालन और लशकार्त ननवारण व्र्वस्था के कािकाि के प्रबिंधन के ववलभन्न स्तरों की वावषयक सिीक्षा करेगा। 

लशकार्त ननवारण अचधकार  हर छह िह ने िें इस सिंहहता के अनुपालन की सिीक्षा करेंगे और सिीक्षा की सजम्िललत ररपोर्य बो य को सौंपेंगे। 

 

 


